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Partie 1
Face aux « perturbateurs », réagissez bien
Chapitre 1
Où rencontre-t-on des personnalités difficiles ?
Dans quelles situations rencontre-t-on et doit-on gérer des personnalités difficiles ?
La vie professionnelle donne de nombreuses occasions de travail en temps partagé : réunions, séminaires, formations ou cours, exposés, entretiens de vente, conversations téléphoniques ou visioconférences, négociations… Ce qui sera traité ici, c’est la relation établie entre l’orateur principal (vous) et votre interlocuteur unique, ou bien les membres du groupe qui vous font face, pris individuellement.
Par ailleurs, la liste des personnalités difficiles établie en seconde partie de l’ouvrage est forcément non exhaustive. La typologie retenue s’appuie sur les témoignages d’un large échantillon de salariés de secteurs d’activités variés. Spontanément, à la question « Quelles figures ou personnalités vous semblent difficiles à gérer au cours de votre vie professionnelle ? » ce sont les personnalités retenues qui sont le plus citées.

Les écueils de la communication interpersonnelle
Dans chacune des situations de communication interpersonnelle, l’entente est une question de co-responsabilité. Nous ne sommes jamais responsables que d’une partie du chemin vers l’autre.
Autrement dit, l’attitude de l’autre va contribuer à l’entente ou à la mésentente. Mais nous sommes également responsables d’une partie du chemin, c’est-à-dire que nous avons une part de responsabilité dans les rapports que nous entretenons avec l’autre.
Il n’y a donc pas un méchant et un gentil, mais deux individus qui n’ont pas forcément pris la peine de se comprendre ni de s’adapter l’un à l’autre. Toutefois, cela ne signifie pas que la responsabilité d’une mésentente est partagée à parts égales. L’un des deux peut se montrer beaucoup plus souple et constructif que l’autre.
Nos interlocuteurs sont porteurs d’objectifs différents des nôtres. Ils sont dotés de personnalités propres. Nous devons nous adapter à ces données. Parfois, nous échouons car nous n’avons pas fourni un effort suffisant d’adaptation.
A contrario, parfois, nous avons fait tout ce qui était en notre pouvoir pour questionner l’autre, comprendre ses attentes, reformuler et prendre en compte ses besoins, s’adapter à son caractère. Mais l’autre ne voulait pas changer et devenir constructif.
Si nous ne sommes jamais responsables que d’une partie du chemin dans toute relation interpersonnelle, faisons-nous toujours ce qui est en notre pouvoir pour rendre nos interlocuteurs constructifs, pour nous adapter à des comportements a priori déroutants ?

Les caractéristiques des comportements difficiles
Ce guide pratique donne des clés pour gérer au mieux des caractères difficiles. En quoi le sont-ils ? Plusieurs critères, isolés ou combinés, permettent de qualifier ces comportements de « difficiles ».
Il s’agit de tempéraments qui n’adhèrent pas à ce que vous dites (critiques, muets, hors sujet…), du moins dans un premier temps.

Les personnes incriminées ont – a priori – des modes de fonctionnement différents du vôtre. En effet, il est toujours plus aisé de « savoir y faire » avec des personnes qui réagissent comme vous.

Les comportements des personnalités difficiles vous mettent mal à l’aise, sans que votre malaise soit toujours rationnel. Par exemple, en quoi est-il foncièrement gênant qu’un adulte dorme pendant l’une de vos présentations ? Ou bien qu’il griffonne des dessins ?

Les attitudes difficiles à gérer ne sont pas des attitudes constructives. Elles ont pour objectif d’empêcher un projet, une négociation, une formation de progresser. Mais elles ne proposent souvent pas de solution alternative.

Les personnalités difficiles peuvent l’être de façon inconditionnelle ou pathologique, quelle que soit la configuration. Dans ce cas de figure – heureusement rare – rien de ce que vous entreprendrez ne conviendra. Ce qui ne vous dispense pas d’essayer toutes les pistes possibles.


Check-list des points essentiels
L’entente est une question de co-responsabilité. Chacun est responsable d’une partie du chemin. Et chacun a une logique et des intérêts propres.

Les personnalités difficiles se rencontrent en situation de ﻿face-à-face (entretien de vente, d’évaluation…) ou de groupe (réunion, formation, présentation de projet…)

Certaines personnalités sont difficiles à gérer car elles n’adhèrent pas à vos propos, fonctionnent différemment de vous, adoptent des attitudes non constructives.








  Chapitre 2

    Pourquoi un interlocuteur devient-il difficile ?

  
    Un interlocuteur développera des comportements négatifs, de façon consciente ou non, lorsque ses besoins ne sont pas satisfaits selon la terminologie de Maslow : besoins physiologiques, besoins de sécurité, besoins d’appartenance, besoins de reconnaissance, besoins de réalisation de soi.

    Ces réactions sont donc la manifestation d’un malaise qui trouve son origine dans le cadre même de votre rencontre ou dans la vie en général.

    Les besoins non satisfaits sont de différentes natures :

    
      
        besoins physiologiques non satisfaits : température inadaptée de la pièce (trop chaud ou trop froid), envie de se rendre aux toilettes, faim ou soif, sommeil, problèmes de santé ;

      

      
        besoins de sécurité non satisfaits : insécurité de l’emploi, peur d’être critiqué pendant l’entretien ou la réunion, peur d’être mal évalué, peur du changement annoncé ;

      

      
        besoins d’appartenance non satisfaits : mauvaise intégration dans l’entreprise ou dans le groupe de travail, sentiment de cachotteries ou de mise à l’écart, inimitié avec l’orateur ;

      

      
        besoins de reconnaissance non satisfaits : manque d’écoute de la part des interlocuteurs, absence de reconnaissance d’une compétence particulière, impression de ne pas être pris au sérieux ;

      

      
        besoins de réalisation de soi non satisfaits : désintérêt pour les points abordés, manque d’adhésion avec le discours tenu, insuffisance des sollicitations ou de la quantité de travail demandée.

      

    

    
    [image: Schéma de la pyramide des besoins adaptée à l'entreprise, d'après la pyramide de Maslow]
    
    Cette pyramide s'inspire de la pyramide des besoins de Maslow, mais illustre ici cinq niveaux de besoins adaptés au milieu professionnel : 1. les besoins physiologiques (confort, pauses, accès aux commodités) ; 2. les besoins de sécurité (emploi stable, respect, bonnes conditions matérielles) ; 3. les besoins d'appartenance (intégration, vie collective) ; 4. les besoins de reconnaissance (valorisation, écoute, évolution) ; 5. les besoins d'auto-réalisation (travail stimulant, développement personnel). Il s'agit de leviers essentiels pour favoriser l’épanouissement des collaborateurs.

    
    
      
        Figure 1 - La pyramide des besoins adaptée à l’entreprise (d’après Maslow)

      
    
    Ces besoins non satisfaits vont déclencher des comportements négatifs qui vont se traduire de différentes façons suivant le caractère de chacun et la nature des besoins non satisfaits. Par exemple, un manque de sommeil se traduira par une tendance au silence ou à l’endormissement. Un manque d’adhésion au sujet se traduira par un mutisme ou par une formulation de critiques ou de remarques sous-entendues, suivant le caractère de votre interlocuteur.

    
      Check-list des points essentiels

      
        
          
            Les comportements difficiles de votre auditoire sont la réaction d’un malaise lié à des besoins non satisfaits.

          

          
            Ces besoins sont de différentes natures : physiologiques, de sécurité, d’appartenance, de reconnaissance, de réalisation de soi.

          

          
            En fonction de son caractère et du type de besoin non satisfait, chaque personne va réagir de façon spécifique.
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